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ABSTRAK 
Puskesmas merupakan organisasi yang bergerak di bidang pelayanan jasa kesehatan yang 
mempunyai tujuan untuk meningkatkan mutu sumber daya manusia, usia harapan hidup, kesejahteraan 
keluarga dan masyarakat, serta mempertinggi derajat kesehatan masyarakat akan pentingnya hidup 
sehat. Oleh karena itu pelayanan puskesmas harus memberikan pelayanan yang bermutu sesuai dengan 
standar yang ditetapkan dan dapat menjangkau seluruh lapisan masyarakat. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui faktor yang berhubungan dengan  kualitas pelayanan kesehatan pada pasien rawat 
jalan di Puskesmas Antang Perumnas tahun 2013. Penelitian ini menggunakan rancangan cross 
sectional study dengan jumlah populasi 3.753 dan sampel sebanyak 98 responden yang ditentukan 
dengan sampling accidental dengan melakukan wawancara menggunakan kuesioner. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa ada hubungan attitudes (sikap) dengan kualitas pelayanan kesehatan dengan nilai 
ρ = 0,000 < α(0,05), ada hubungan reliability (kehandalan) dengan kualitas pelayanan kesehatan 
dengan nilai ρ = 0,000< α(0,05), tidak ada hubungan accessibility (kemudahan akses) dengan kualitas 
pelayanan kesehatan dengan nilai ρ = 0.371 >α(0,05). Bagi pihak puskesmas agar meningkatkan 
kualitas pelayanannya. Lebih meningkatkan rasa peduli dan ramah terhadap pasien karena hal ini 
dapat menimbulkan rasa aman bagi pasien, petugas kesehatan lebih meningkatkan lagi pelayanan agar 
lebih cepat sehingga memenuhi harapan pasien, dan memberikan informasi tentang pelayanan 
kesehatan kepada pasien. 
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ABSTRACT 
Health Center is an organization engaged in the field of health services with the purpose to 
improve the quality of human resources, life expectancy, well-being of families and communities, and 
enhance the health status of the importance of healthy living. Therefore care centers must provide 
quality services in accordance with established standards and can reach all levels of society. 
This study aims to determine the factors related to quality of health care in outpatient health center 
Antang Housing in 2013.This study uses cross sectional study with a population of 3,753 and a sample 
of 98 respondents were determined by accidental sampling to conduct interviews using questionnaires. 
The results showed that there is a relationship attitudes (attitude) with the quality of health services 
with a value of ρ = 0.000 <α (0.05), there is a relationship reliability (reliability) with the quality of 
health services with a value of ρ = 0.000 <α (0.05), no association accessibility (ease of access) to the 
quality of health services with a value of ρ = 0.371> α (0.05). For the clinic in order to improve the 
quality of service. Further enhance the sense of caring and friendly to patients because it can cause a 
sense of safety for patients, health professionals further enhance the service to make it faster so that it 
meets patient expectations, and providing information about health care to the patient. 










Kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi meningkatkan kesadaran dan tuntutan 
masyarakat akan pelayanan yang bermutu, termasuk dalam hal pelayanan kesehatan. Pasal 34 
ayat (3) dinyatakan Negara bertanggung jawab atas penyedia fasilitas pelayanan kesehatan 
dan fasilitas pelayanan umum yang lebih layak. Dengan hal itu penyedia layanan kesehatan 
harus melakukan berbagai usaha yang terus menerus dan berkesinambungan yang meliputi 
peningkatan kemampuan pelayanan dan profesionalisme sumber daya manusia sejalan dengan 
perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi, guna memberikan pelayanan yang bermutu 
(Wijono, 1999) 
Puskesmas merupakan organisasi yang bergerak di bidang pelayanan jasa kesehatan 
yang mempunyai tujuan untuk meningkatkan mutu sumber daya manusia, usia harapan hidup, 
kesejahteraan keluarga dan masyarakat, serta mempertinggi derajat kesehatan masyarakat 
akan pentingnya hidup sehat. Oleh karena itu pelayanan puskesmas harus memberikan 
pelayanan yang bermutu sesuai dengan standar yang ditetapkan dan dapat menjangkau 
seluruh lapisan masyarakat, 
Keberadaan puskesmas sebagai salah satu sarana pelayanan kesehatan sudah tersebar ke 
seluruh pelosok Indonesia, namun belum diikuti dengan peningkatan mutu pelayanan. Tingkat 
kualitas pelayanan masih kurang dan masih jauh dari harapan pasien. Padahal, dengan adanya 
perkembangan teknologi yang pesat puskesmas seharusnya terus melakukan peningkatan 
kualitas pelayanan yang bermutu untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dalam hal ini pasien 
(Depkes RI, 2007). 
Puskesmas Antang Perumnas merupakan salah satu puskesmas yang ada di Kota 
Makassar dan merupakan salah satu dari 3 puskesmas yang ada di Kecamatan Manggala 
dengan wilayah kerja yang meliputi Kelurahan Manggala yang terdiri dari 11 RW. Jumlah 
kunjungan pasien umum di Puskesmas Antang Perumnas pada tahun 2010 sebanyak 52.599 
orang. Kemudian pada tahun 2011 sebanyak 50.404 orang. Pada tahun 2012 menurun menjadi 
50.093 orang (Puskesmas Antang Perumnas, 2012) 
Jumlah kunjungan pasien umum di Puskesmas Antang Perumnas dari tahun 2010-2012 
mengalami penurunan jumlah pasien. Hal ini mengidentifikasikan dari dua faktor yaitu faktor 
eksternal yang memungkinkan jumlah pasien yang sakit di wilayah kerja puskesmas ini juga 
berkurang. Ataupun faktor internal dari Puskesmas Antang Perumnas sendiri juga perlu 
diperhatikan, apakah selama ini kualitas pelayanan atau sikap petugas kesehatan yang 
diberikan kurang baik sehingga berpengaruh terhadap turunnya jumlah kunjungan pasien. 
3 
 
Oleh Karena itu penulis ingin mengetahui faktor yang berhubungan dengan  kualitas 
pelayanan kesehatan yang ada di Puskesmas Antang Perumnas tahun 2013. Teori Gronroos 
dalam Muninjaya (2012) menyatakan bahwa dimensi attitude (sikap), reliability (keandalan), 
dan accessibility (kemudahan akses) dapat digunakan sebagaiacuan untuk menilai kualitas 
pelayanan kesehatan.  
 
BAHAN DAN METODE 
Penelitian ini dilaksanakan di Puskesmas Antang Perumnas, Kelurahan Manggala, 
Kecamatan Manggala, Kota Makassar dari tanggal 30 April hingga 7 Mei 2013. Jenis 
penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan rancangan cross sectional 
study, yaitu suatu studi untuk mengamati hubungan antara variabel independen yaitu attitudes 
(sikap) petugas kesehatan, reliability (kehandalan) petugas kesehatan, dan accessibility 
(kemudahan akses) dengan variabel dependen yaitu kualitas pelayanan kesehatan puskesmas. 
Populasi dalam penelitian ini sebanyak 3.753 yang diambil dari jumlah kunjungan pasien 
umum di Puskesmas Antang Perumnas pada bulan Desember 2012. Metode pengambilan 
sampel dengan cara sampling accidental. Jadi, jumlah sampel adalah 98 orang. Pengumpulan 
data dilakukan dengan dua cara, yakni pengumpulan data primer yang diperoleh melalui 
wawancara langsung kepada responden yang bersedia diwawancarai berdasarkan kuesioner 
yang telah dirancang sebelumnya dan sekunder dari data jumlah kunjungan pasien. 
Pengolahan data dilakukan secara komputerisasi dengan menggunakan program SPSS. Data 

















HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil 
Distribusi responden berdasarkan kelompok umur yang paling banyak adalah responden 
dengan kelompok umur 26-35 tahun yaitu sebanyak 39 orang (39.8%) dan yang paling sedikit 
adalah responden dengan kelompok umur 46-55 tahun tahun yaitu sebanyak 10 orang 
(10.2%). Berdasarkan jenis kelamin, yang paling banyak adalah perempuan yaitu sebanyak 62 
orang (63.3%) dan yang paling sedikit adalah laki-laki yaitu sebanyak 36 orang (36.7%). 
Berdasarkan tingkat pendidikan, pendidikan yang paling banyak adalah SMA yaitu sebanyak 
48 orang (49%) dan yang paling sedikit adalah SD yaitu sebanyak 6 orang (6,1%). 
Bedasarkan pekerjaannya, yang paling banyak adalah ibu rumah tangga yaitu sebanyak 41 
orang (41.8%) dan yang paling sedikit adalah tidak bekerja yaitu sebanyak 1 orang (1%) 
(Tabel.1) 
Responden lebih banyak yang menilai kualitas pelayanan puskesmas baik yaitu 
sebanyak 75 orang (76.5%) dibandingkan dengan  kualitas pelayanan kesehatan puskesmas 
cukup yaitu sebanyak 23 orang (23.5%). Umumnya, sikap petugas positif lebih banyak yaitu 
sebanyak 87 orang (88.8%) dibandingkan  sikap petugas negatif yaitu sebanyak 11 orang 
(11.2%). Berdasarkan kehandalan, yang menilai petugas yang handal lebih banyak yaitu 
sebanyak 80 orang (81.6%) dibandingkan  petugas yang tidak handal yaitu sebanyak 18 orang 
(18.4%). Sedangkan berdasarkan kemudahan akses, pelayanan kesehatan mudah diakses lebih 
banyak yaitu sebanyak 92 orang (98%) dibandingkan responden yang menilai pelayan 
kesehatan sulit diakses yaitu sebanyak 2 orang (2%) (Tabel.2) 
Hasil penelitian untuk melihat hubungan  attitudes (sikap) petugas kesehatan dengan 
kualitas pelayanan kesehatan puskesmas menunjukkan bahwa dari 87 responden yang menilai 
sikap petugas positif, 74 responden (85,1%) menilai kualitas pelayanan kesehatan puskesmas 
baik dan 13 responden (14,9%) menilai kualitas pelayanan kesehatan cukup. Sedangkan dari 
11 responden yang menilai sikap petugas negatif, 1 responden (9,1%) menilai kualitas 
pelayanan kesehatan puskesmas baik dan 10 responden (90,9%) menilai kualitas pelayanan 
kesehatan puskesmas cukup (Tabel.3) 
Hasil analisis uji chi-square diperoleh nilai p = 0.000, karena nilai p< 0.05 dengan 
demikian maka Ho ditolak atau dapat disimpulkan bahwa ada hubungan attitudes (sikap) 
petugas dengan kualitas pelayanan kesehatan di Puskesmas Perumnas Antang, Kota 
Makassar. Hasil uji statistik dengan koefisien φ (phi) diperoleh nilaiφ=0,566. Hal ini berarti 
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terdapat hubungan kuat antara attitudes (sikap) petugas dengan kualitas pelayanan kesehatan 
di Puskesmas Perumnas Antang (Tabel.3) 
Hasil penelitian untuk melihat hubungan reliability (kehandalan) petugas kesehatan 
dengan kualitas pelayanan kesehatan puskesmas menunjukkan bahwa dari 80 responden yang 
menilai petugas handal, 70 responden (87,5%) menilai kualitas pelayanan kesehatan 
puskesmas baik dan 10 responden (12,5%) menilai kualitas pelayanan kesehatan puskesmas 
cukup. Sedangkan dari 18 responden yang menilai petugas tidak handal, 5 responden (27,8%) 
menilai kualitas pelayanan kesehatan puskesmas baik dan 13 (72,2%) menilai kualitas 
pelayanan kesehatan puskesmas cukup (Tabel.3) 
Hasil analisis uji chi-square diperoleh nilai p = 0.000, karena nilai p< 0.05 dengan 
demikian maka Ho ditolak atau dapat disimpulkan bahwa ada hubungan reliability 
(kehandalan) petugas dengan kualitas pelayanan kesehatan di Puskesmas Perumnas Antang, 
Kota Makassar. Hasil uji statistik dengan koefisien φ (phi) diperoleh nilaiφ=0,546. Hal ini 
berarti terdapat hubungan kuat antara reliability (kehandalan) petugas dengan kualitas 
pelayanan kesehatan di Puskesmas Perumnas Antang (Tabel.3) 
Hasil Penelitian untuk melihat hubungan accessibility (kemudahan akses) dengan 
kualitas pelayanan kesehatan puskesmas menunjukkan bahwa dari 96 responden yang mudah 
mengakses pelayanan kesehatan, 74 responden (77,1%) menilai kualitas pelayanan kesehatan 
puskesmasa baik dan 22 responden (22,9%) menilai kualitas pelayanan kesehatan puskesmas 
cukup. Sedangkan dari 2 responden yang sulit mengakses pelayanan kesehatan, 1 responden 
(50%) menilai kualitas pelayanan kesehatan puskesmas baik dan 1 responden (50%) menilai 
kualitas pelayanan kesehatan puskesmas cukup (Tabel.3) 
Hasil analisis uji chi-square diperoleh nilai p = 0,371 karena nilai p ≥ 0.05 dengan 
demikian maka Ho diterima atau dapat disimpulkan bahwa tidak ada hubungan accessibility 
(kemudahan akses) dengan kualitas pelayanan kesehatan diPuskesmas Perumnas Antang, 
Kota Makassar (Tabel.3) 
Pembahasan 
Attitudes (sikap) yaitu sikap petugas kesehatan dalam memberikan pelayanan, seperti 
sikap petugas yang selalu tanggap terhadap keluhan pasien, suka membantu dan peduli, 
memberikan kesempatan bertanya serta keramahan dalam memberikan pelayanan kepada 
pasien. Menurut Bustami (2011), attitudes (sikap) petugas yang baik memberikan andil atau 
pengaruh yang besar dalam konseling yang efektif. Selain itu, sikap petugas juga berpengaruh 
terhadap psikologi pasien. Hal ini karena pasien yang datang ke puskesmas berharap cepat 
sembuh dengan sikap petugas yang ramah maka pasien merasa puas dengan pelayanan 
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kesehatan yang diberikan sehingga secara tidak langsung kepuasan mereka berpengaruh 
terhadap kesembuhan pasien dan kualitas pelayanan puskesmas. 
Responden yang menyatakan kualitas pelayanan baik dan sikap positif merasa dokter, 
perawat, dan petugas non medis lainnya mau mendengarkan keluhan mereka, memberi 
nasehat untuk kesembuhan penyakitnya. Sedangkan responden yang mengatakan kualitas 
pelayanan cukup dan sikap negatif merasa bahwa dokter, perawat dan petugas non medis 
lainnya belum mau mendengarkan keluhan mereka, mereka tidak diberi kesempatan bertanya 
saat pemeriksaan, perawat masih sering membentak pasien. 
Hasil penelitian menunjukkan dari 11 responden yang menyatakan attitudes (sikap) 
negatif, terdapat 1 responden (9,1%) yang menilai kualitas pelayanan kesehatan puskesmas 
baik hal ini disebabkan mereka  merasa dokter, perawat dan non medis masih kurang peduli 
terhadap mereka namun dari segi pelayan mereka merasa pelayanan yang diberikan tidak 
berbelit-belit dan sesuai dengan prosedur pelayanan. 
Penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Lidya 
(2012),bahwa ada hubungan antara perhatian yang tulus dan bersifat individual kepada pasien 
dan berupaya memahami keinginan konsumen dengan kualitas pelayanan kesehatan. 
Selanjutnya penelitian Mastur tahun 2006 (Hertiana, 2009), menyatakan ada pengaruh faktor 
mutu pelayanan (aspek kompetensi teknis, aspek layanan, efektivitas, efesiensi, hubungan 
antarmanusia, keamanan, kenyamanan dan kesinambungan) terhadap kepuasan pasien. 
Menurut Robert dan Prevost (Ramlah, 2004) menyatakan bahwa bagi pemakai jasa 
pelayanan kesehatan, kualitas/mutu pelayanan lebih terkait dengan ketanggapan petugas 
memenuhi kebutuhan pasien dan kelancaran komunikasi antara petugas dan pasien. 
Reliability atau kehandalan berkaitan dengan kemampuan memberikan atau 
menampilkan pelayanan yang sesuai harapan dan tepat. Pelayanan kesehatan harus 
dilaksanakan dengan waktu dan cara yang tepat oleh pemberi pelayanan yang tepat (Pohan, 
2007) Kehandalan petugas kesehatan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan kesehatan 
karena  setiap pasien yang datang berobat ke puskesmas mengharapkan pelayanan yang cepat 
dan tepat, yang sesuai dengan kebutuhan pasien, layanan yang tepat waktu. Pelayanan yang 
sesuai dengan kebutuhan pasien, dapat memberikan kesan yang baik terhadap puskesmas. 
Responden yang menyatakan kualitas baik dan handal, merasa bahwa petugas kesehatan 
memberikan pelayanan sesuai waktunya,  diagnosa dokter akurat sedangkan responden yang 
menyatakan kualitas cukup dan tidak andal merasa bahwa dalam mendapatkan pelayanan 
dengan berbelit-belit, serta ketepatan waktu buka dan tutup loket  kurang baik, dimana dokter 
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masih sering terlambat datang, sehingga pasien menunggu lama untuk bertemu dengan 
dokter. 
Penelitian Azwar (Puspita, 2009), menyatakan bahwa salah satu yang diidentifikasi 
pasien terhadap kualitas pelayanan adalah jadwal pemeriksaan dan pengobatan dokter. Oleh 
karena itu, ketepatan waktu dokter dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan jadwal 
merupakan sesuatu yang juga sangat diharapkan oleh pasien.  
Hasil penelitian menunjukkan dari 18 Responden yang menyatakan petugas handal, 
terdapat 5 responden (27.8%) yang menilai kualitas pelayanan kesehatan puskesmas baik hal 
ini disebabkan mereka merasa dokter sering terlambat datang sehingga mereka menunggu 
lama untuk bertemu dengan dokter namun dari segi pelayanan lainnya mereka merasa baik 
seperti kecepatan pelayanan di apotek yang baik dan pengurusan administrasi yang cepat. 
Accessibility (kemudahan akses), yaitu Kemudahan bagi pasien mengakses pelayanan 
kesehatan, letak geografisyang mudah dijangkau  dan kemampuan membayar biaya layanan. 
Menurut Gronroos dalam Tjiptono (2005) accessibility adalah kemudahan pelanggan dalam 
mengakses pada suatu penyedia jasa, baik itu lokasi, biaya dan juga sistem operasionalnya. 
Responden yang menyatakan kualitas baik dan mudah diakses, merasa bahwa mudah 
dalam menjangkau puskesmas, karena letak rumahnya yang dekat dengan puskesmas 
sehingga biaya transportasi menuju puskesmas terjangkau, puskesmas tidak memungut biaya, 
sedangkan responden yang menyatakan kualitas cukup dan sulit diakses,  karena informasi 
tentang pelayanan kesehatan dari petugas kesehatan masih sulit diperoleh, lingkungan 
puskesmas yang masih kurang aman bagi pasien. 
Hasil penelitian menunjukkan dari 2 responden yang menyatakan petugas handal, 
terdapat 1 responden (50%) yang menilai kualitas pelayanan kesehatan puskesmas baik hal ini 
disebabkan mereka merasa masih kurangnya informasi tentang pelayanan kesehatan dari 
pihak puskesmas namun saat mereka sampai di puskesmas mereka mengetahui tidak ada 
pemungutan biaya saat pemeriksaan sehingga mereka berpendapat bahwa  kualitas pelayanan 
puskesmas tersebut baik. 
Keterjangkauan atau akses dengan kualitas tidak memiliki hubungan disebabkan karena 
pasien merasa berkualitas atau tidaknya puskesmas, pasien tetap memnfaatkan pelayanan 
kesehatan di puskesmas itu sebab jarak dari rumah ke pelayaanan kesehatan mudah dijangkau 
atau diakses. 
Penelitian Nurrifqah (2012), menyatakan bahwa Kemudahan  masyarakat  dalam  
memperoleh  pelayanan  kesehatan  baik  dari  segi kemampuan membayar  maupun 
kemudahan dalam mencapai tempat layanan kesehatan akan mendorong  masyarakat  untuk  
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tetap  menggunakan  jasa  layanan  kesehatan  baik  puskesmas, rumah sakit maupun jasa 
layanan kesehatan lainnya. Hal tersebut sesuai dengan pendapat Pohan (2007) bahwa selain 
informasi yang menjadi hal  penting  dalam  layanan  kesehatan  adalah  akses.  Tersedianya  
tempat  layanan  kesehatan bagi  masyarakat  serta  perlakuan  tanpa  memikirkan  
kemampuan  untuk  membayar  jasa pelayanan. Hal ini juga sejalan dengan penelitian Wati 
Isa (2007) bahwa jarak antara rumah ke pelayanan kesehatan menunjukkan bahwa lebih 
banyak responden yang jarak rumahnya dekat ketempat pelayanan kesehatan dibandingkan 
yang jarak rumahnya jauh dari puskesmas.  
Untuk pelayanan jasa seperti puskesmas, lokasi yang strategis merupakan hal yang 
harus dipertimbangkan. Lokasi yang strategis dapat memudahkan para pengguna jasa untuk 
mencapai lokasi pelayanan kesehatan. Kemudahan untuk mendapatkan pelayanan juga 
menjadi sangat penting dimana pasien merasa bahwa dengan mudah dan cepat dapat terlayani 
dengan baik. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Hasil penelitian tentang faktor yang berhubungan dengan kualitas pelayanan kesehatan 
pada pasien rawat jalan di Puskesmas Perumnas Antang, Kelurahan Manggala, Kecamatan 
Manggala, Kota Makassar, maka dapat disimpulkan ada hubungan antara attitudes (sikap) 
dengan kualitas pelayan kesehatan puskesmas (p=0.000 dan φ=0,566 ), ada hubungan antara 
reliability (kehandalan) dengan kualitas pelayanan puskesmas (p=0.000 dan φ=0,54) dan 
tidak ada hubungan antara accessibility (kemudahan akses) dengan kualitas pelayanan 
kesehatan puskesmas (p=0.371) 
Saran untuk petugas kesehatan, hendaknya para petugas kesehatan yang ada di 
puskesmas lebih ramah dan lebih peduli terhadap pasien karena masih ada beberapa 
responden yang merasa masih kurang diperhatikan saat datang berobat ke puskesmas. 
Hendaknya dokter yang ada di puskesmas Antang Perumnas lebih disiplin waktu dalam 
melakukan tugas dan tanggung jawabnya dalam melayani pasien yang datang karena ada 
beberapa responden yang merasa dokter sering terlambat sehingga mereka menunggu untuk 
bertemu dengan dokter. Dari segi kemudahan akses seperti informasi tentang pelayanan 
kesehatan, hendaknya diperhatikan oleh pihak puskesmas sehingga pasien dengan mudah 
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Tabel 1 Distribusi Responden Berdasarkan Karakteristik Umum Responden di 
Puskesmas Antang Perumnas Kota Makassar 





























































Total 98 100 
  Sumber: Data Primer, 2013 
 
Tabel 2 Distribusi Responden Berdasarkan Attitudes (Sikap), Reliability (Kehandalan) 
dan Accessibility (Kemudahan Akses) di Puskesmas Antang Perumnas Kota 
Makassar 
Variabel Penelitian n % 




































Total 98 100 






Tabel 3 Kualitas Pelayanan Kesehatan Berdasarkan Attitudes (Sikap), Reliability 
(Kehandalan) dan Accessibility (Kemudahan Akses) di Puskesmas Antang 
Perumnas Kota Makassar 
Variabel Penelitian 
Kualitas Pelayanan Kesehatan Jumlah 
Hasil uji Baik Cukup 
n % 




























  70 
5 
 
  87.5 
27.8 
 
    10 
13 
 
   12.5 
72.2 
 
   80 
18 
 




































Total     98 100.0  
 Sumber: Data Primer, 2013 
 
 
 
 
 
 
 
 
